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Hoofdstuk 1

1.1

1.2

KLANTONDERZOEK GEMEENTE GOIRLE

Inleiding

Aanleiding

In het kader van de horizontale verantwoording, waarbij gemeenten zich voor hun
beleid moeten verantwoorden aan hun eigen burgers en cliénten, is de gemeente
verplicht om elk jaar een tevredenheidsonderzoek uit te voeren onder een doelgroep
van de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo). De gemeente Goirle heeft net
als vorig jaar ervoor gekozen om dit tevredenheidsonderzoek te laten uitvoeren
onder inwoners van Goirle die zich met een advies- of ondersteuningsvraag bij

't Loket hebben gemeld en/of onlangs een gesprek hebben gehad met een
loketmedewerker. Vorig jaar is dit onderzoek ook uitgevoerd door BMC. De
vragenlijst is nagenoeg hetzelfde gebleven waardoor de vergelijking gemaakt kan
worden met vorig jaar.

Per 1 januari 2015 is de nieuwe Wet Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo) van
kracht. In de nieuwe Wmo is de gemeente verantwoordelijk voor de ondersteuning
op het gebied van zelfredzaamheid, participatie, beschermd wonen en opvang.
Dit rapport heeft nog betrekking op de situatie in 2014, op de oude Wmo. De
gemeente Goirle werkte toen al wel volgens de gekantelde werkwijze.

Met de gekantelde werkwijze heeft de gemeente voorgesorteerd op deze belangrijke
veranderingen. Het uitgangspunt van de nieuwe werkwijze is dat eerst een beroep
wordt gedaan op de eigen kracht van cliénten om hiermee te bereiken dat het
voorzieningenniveau ook op lange termijn in stand gehouden kan worden. Naast dit
financiéle aspect is er ook het doel om de eigen verantwoordelijkheid te stimuleren
en de zelfredzaamheid te vergroten.

Om dit te bereiken wordt er met cliénten die zich melden bij 't Loket voor
ondersteuning een gesprek gevoerd. Daarbij wordt in een gesprek met de burger
eerst in beeld gebracht wat het probleem is en wat de mogelijkheden van de burger
zZijn om dit probleem zelf te verkleinen. Als dat niet voldoende is, kunnen algemene,
collectieve of individuele voorzieningen worden ingezet om de ondersteuning te
bieden die de cliént nodig heeft. Cliénten die een dergelijk gesprek hebben gehad,
zijn de doelgroep van dit onderzoek.

Onderzoeksopzet

Om de ervaringen van cliénten met 't Loket te achterhalen, is gekozen voor een
kwantitatief onderzoek middels een schriftelijke enquéte. Op deze wijze worden
meer cliénten bereikt.

Voor dit onderzoek heeft de gemeente gekozen voor het benaderen van Wmo-

cliénten die in 2014 een keukentafelgesprek hebben gehad. Voor dit onderzoek is
gebruikgemaakt van een schriftelijk vragenlijst (zie bijlage 1). Enkele van de vragen
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KLANTONDERZOEK GEMEENTE GOIRLE

die zijn opgenomen in de vragenlijst worden ook gesteld in het jaarlijkse
cliénttevredenheidsonderzoek van BMC Onderzoek. Zodoende zijn deze vragen
vergelijkbaar met een referentiegroep van 60 gemeenten. Waar van toepassing
zullen deze data weergegeven worden in de rapportage:.

In de gemeente Goirle zijn in mei 203 vragenlijsten verzonden. Respondenten werd
gevraagd de vragenlijst in te vullen en te retourneren naar de gemeente. In totaal
hebben 71 respondenten de vragenlijst succesvol ingevuld en verzonden. Hiermee
is een respons van 35% bereikt. Waar mogelijk wordt de vergelijking gemaakt met
de resultaten van 2013. Aangezien het echter om kleine aantallen gaat, kan niet
gezegd worden dat het een significante daling of stijging is. In de tekst zullen
dalingen en stijging wel benoemd worden, het aantal respondenten dat geantwoord
heeft per vraag, is echter te klein om dit statistisch te toetsen.

Het merendeel van de respondenten is vrouw, namelijk 68%.

In tabel 1 is de leeftijdsopbouw van de respondenten te zien.

Tabel 1 Leeftijd
%
18-34 jaar 3%
35-64 jaar 21%
65-74 jaar 24%
75 of ouder 52%

Meer dan de helft van de respondenten is ouder dan 75 jaar.

Respondenten is ook gevraagd naar hun woonsituatie. In tabel 2 is de woonsituatie
zichtbaar.

Tabel 2 Woonsituatie
%
Ik woon alleen 31%
Ik woon samen met een partner en/of kinderen 65%
Ik woon bij mijn ouders 4%

Bij bijna twee derde van de respondenten is sprake van een inwonende partner of
kind(eren). Ook een groot deel woont alleen, namelijk 31%. Slechts 4% woont bij de
ouders in.

' De samenstelling van de doelgroep bij het cliénttevredenheidsonderzoek betreft zowel cliénten die een huisbezoek
hebben gehad als cliénten die dit niet hebben gehad. De doelgroep in de gemeente Goirle is met name
samengesteld uit cliénten die een huisbezoek hebben gehad. De samenstelling van de onderzochte doelgroep is

niet geheel overeenkomstig.
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KLANTONDERZOEK GEMEENTE GOIRLE

Ook is respondenten gevraagd of ze in 2014 voor het eerst contact met 't Loket
hebben gehad. Dit is weergegeven in tabel 3.

Tabel 3 Contact met 't Loket

%
49%
46%

Ja
Nee
Weet ik niet 6%

Bijna de helft van de respondenten heeft in 2014 voor het eerst contact gehad met 't
Loket. Voor 46% van de respondenten geldt dat ze al eerder contact gehad hebben

met 't Loket. Vier (6%) klanten weten het niet meer.
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Hoofdstuk 2

KLANTONDERZOEK GEMEENTE GOIRLE

Situatie van de cliént

Bij het toepassen van de gekantelde werkwijze wordt gestreefd naar een oplossing
op maat. Dit kan betekenen dat cliénten met soortgelijke problematiek met
uiteenlopende oplossingen geholpen kunnen zijn, afhankelijk van hun persoonlijke
situatie. Dit vraagt om een nieuwe werkwijze van consulenten, maar ook om een
cultuurverandering bij cliénten. In het onderzoek naar de gekantelde werkwijze van
vorig jaar kwam naar voren dat deze cultuurverandering logischerwijs nog aandacht
vraagt. Zodoende zijn respondenten bevraagd naar hun attitude en initiatieven
alvorens zij contact opnamen met 't Loket.

Zo zijn respondenten stellingen voorgelegd over waarom zij contact opnemen met
't Loket. Uit het vorige onderzoek kwam naar voren dat cliénten nog geregeld
contact opnemen voor het aanvragen van een voorziening. De aanvraaggerichte
houding kan het toepassen van de gekantelde werkwijze in de weg staan. De
vastomlijnde ideeén over wat de beste voorziening is, hoeven niet te betekenen dat
de Kanteling niet zal slagen, immers cliénten nemen dan het heft in eigen hand en
weten duidelijk wat ze willen. Maar het hebben van een dergelijk aanbod kan ook
een vraag creéren, waarbij andere (mogelijk meer passende, goedkopere en
duurzamere) oplossingen uit het oog verloren worden.

Respondenten is een aantal stellingen voorgelegd om op deze manier hun
uitgangspositie te kunnen bepalen. Er is gevraagd naar de reden waarom
respondenten contact met 't Loket hebben opgenomen. In tabel 4 zijn de redenen
van contact met 't Loket weergegeven. In tabel 4 zijn ook de resultaten van vorig

jaar weergegeven.

Tabel 4 Reden van contact met 't Loket
ik graag gebruik wilde maken van een voorziening 67% 65%
ik op zoek was naar informatie 25% 32%
de situatie (plotseling) verslechterde 22% 25%
ik de situatie niet langer zelf kon oplossen met familie of bekenden 16% 18%
ik ben doorverwezen door een andere hulpverlener 14% 9%
de mantelzorger het niet langer kon volhouden 7% 4%
iets anders 8% 3%

Ook in 2014 benaderde twee derde van de respondenten 't Loket om een aanvraag
te doen voor een voorziening. Een derde van de respondenten nam contact op met
een informatievraag. Dit is wat meer dan vorig jaar. Een kwart van de respondenten
omdat de situatie (plotseling) verslechterde.
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Tevens is respondenten gevraagd naar het onderwerp waarover zij contact hebben
opgenomen met 't Loket. In tabel 5 is weergegeven bij welke onderwerpen de
respondent ‘ja’ heeft aangekruist.

Tabel 5 Onderwerp van reden van contact met 't Loket (% ja)2
I ™
vervoer 70% 85%
zorg 73% 7%
voeren van een huishouden 66% 55%
wonen 45% 46%
contact met andere mensen 16% 31%
meedoen aan activiteiten 9% 19%
mijn financiéle situatie 21% 19%

Uit tabel 6 blijkt dat het merendeel van de cliénten contact heeft opgenomen over
vervoer, zorg en het voeren van een huishouden. Vorig jaar waren dit ook de meest
genoemde onderwerpen.

Centraal binnen de Wmo staat het toepassen van de eigen kracht van cliénten. Daar
waar mogelijk kunnen de mogelijkheden van de cliént zelf benut worden om
(gedeeltelijk) de situatie op te lossen. Daarom is respondenten gevraagd in hoeverre
Zij zelf al initiatieven hadden ondernomen om het probleem op te lossen alvorens zij
contact opnamen met 't Loket. Een overzicht staat weergegeven in onderstaande
tabel.

Tabel 6 Zelf ondernomen initiatieven voorafgaand aan contact met 't Loket (% ja)
. au
Niets 20% (21) 18% (14)
Hulp gevraagd bij familie en bekenden 39%(41) 42%(32)
Zelf een voorziening of dienst betaald 27%(29) 23%(18)
Hulp gevraagd aan een vrijwilliger 6%(6) 4% (3)
Hulp gevraagd aan een andere organisatie 8%(9) 13% (10)

Een meerderheid van de respondenten heeft zelf al stappen ondernomen om het
probleem in meer of mindere mate op te lossen. Ongeveer 42% geeft aan hulp te
hebben gevraagd aan familie of bekenden en 23% van de respondenten geeft aan
zelf een voorziening of dienst te hebben betaald. 18% geeft aan niets te hebben
gedaan. De antwoorden wijken weinig af van vorig jaar.

2 Bij deze vraag is het mogelijk meerdere onderwerpen aan te geven. Dit betekent dat de percentages kunnen
optellen tot meer dan 100%.
3 Tussen haakjes zijn de absolute aantallen weergegeven. Bij deze vraag is het mogelijk meerdere antwoorden te

geven. Dit betekent dat de percentages kunnen optellen tot meer dan 100%.
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Met name werd er voorafgaand aan het contact met 't Loket door respondenten hulp
gevraagd aan familie of bekenden. Van deze groep heeft het merendeel contact
opgenomen met 't Loket voor de aanvraag van een individuele voorziening. Van
deze respondenten zou gezegd kunnen worden dat ze een ‘eigen kracht oplossing’
al zelfstandig hebben geprobeerd en uitgevoerd, maar dat uiteindelijk toch een
individuele voorziening noodzakelijk is.

Respondenten konden ook een open antwoord geven op deze vraag wanneer de
antwoordcategorieén niet van toepassing waren. De open antwoorden die ingevuld
zijn, vallen grotendeels onder de antwoordcategorie hulp gevraagd bij familie en
bekenden. Respondenten geven aan dat hulp hiervoor altijd uitgevoerd is door een
kind of ander familielid.

Uit de situatie van de cliént komt naar voren dat een meerderheid van de
respondenten aanvraaggericht is. Eveneens is er ook een meerderheid die zelf een
oplossing getracht heeft te vinden alvorens zij contact opnamen met 't Loket. Het
geeft aan dat een aanvraaggerichte houding en de wens voor een individuele
voorziening niet uitsluit dat het netwerk of mogelijkheden van de cliént al zijn
ingezet.
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Hoofdstuk 3
Het contact met 't Loket

Eén van de belangrijkste instrumenten om de gekantelde werkwijze toe te passen is
het huisbezoek waarbij een breed vraaggesprek wordt gevoerd. Het gesprek met de
cliént is een belangrijke gelegenheid om ‘de vraag achter de vraag’ op te merken.
Gaat het alléén om de aanvraag voor een hulpmiddel of een beroep op een
voorziening of speelt er méér in de situatie. Voor het vinden van een duurzame en
passende oplossing is dit van belang. Om hier achter te komen voert 't Loket in
Goirle huisbezoeken uit. Een medewerker van 't Loket komt bij de cliént thuis en
voert een breed gesprek. Meerdere levensdomeinen worden besproken en er wordt
gekeken naar de mogelijkheden van de cliént zelf of diens netwerk. Op deze manier
wordt er gezocht naar een passende oplossing.

In dit hoofdstuk wordt ingegaan op hoe de respondenten het gesprek met de
medewerker van 't Loket hebben ervaren. Er wordt ingegaan op de inschatting van
de mate van urgentie. Wisten respondenten wat ze konden verwachten voorafgaand
aan het gesprek? Hoe is het gesprek verlopen en hoe beoordelen zij het gesprek en
de loketmedewerker?

Het onderzoek is uitgevoerd onder respondenten die in 2014 een persoonlijk
gesprek hebben gehad. Van de brede vraaggesprekken heeft driekwart van de
gesprekken bij de respondenten thuis plaatsgevonden. 22% van de respondenten
heeft aangegeven dat dit gesprek op 't Loket zelf heeft plaatsgevonden. In 3% van
de gevallen heeft het gesprek over de telefoon plaatsgevonden.

Tabel 7 Op wat voor manier heeft ‘t Loket uw (aan)vraag met u besproken?

I T

Via een persoonlijk gesprek bij mij thuis 75%
Via een persoonlijk gesprek bij 't Loket 22%
Via een telefonisch gesprek 3%

Totaal 100%

Ook is er gevraagd of er een familielid, vriend(in) of bekende bij het gesprek
aanwezig was. Voor twee derde van de respondenten was dit het geval. Dit is meer
dan vorig jaar, de helft van de respondenten gaf toen aan dat er een bekende
aanwezig was bij het gesprek.

Eén van de eerste vragen die respondenten is gesteld in dit kader is of 't Loket de

reden van de melding goed heeft ingeschat. Een ruime meerderheid, namelijk 84%
van de respondenten, heeft deze vraag instemmend beantwoord.
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Verwachtingen van het gesprek

In dit onderzoek is gevraagd of respondenten waren ingelicht over het aanstaande
huisbezoek en wat ze van het gesprek konden verwachten. Om een gesprek goed
en efficiént te laten verlopen, wordt geadviseerd om burgers vooraf te informeren
over wat ze van zo’'n gesprek kunnen verwachten. Op die manier weet de burger
ook beter wat hij of zij mag verwachten van (de uitkomst van) het gesprek en kan
degene alvast nadenken over de eigen inbreng die wellicht mogelijk is en welke
vragen er leven.

Tabel 8 Wist u van tevoren wat u van het gesprek kon verwachten?
Nee 47% 37%
Ja, dat is mij vooraf verteld 33% 34%
Ja, ik heb hierover een brief en een folder ontvangen 8% 20%
Ja, ik heb hierover op een andere manier informatie 1% 0%
gekregen
Ja, dat heb ik op de website gelezen 1% 0%

Een meerderheid van de respondenten geeft aan vooraf op de hoogte geweest te
Zijn van wat zij van het brede vraaggesprek konden verwachten, namelijk 63%. Dit
percentage ligt hoger dan vorig jaar, in 2013 gaf 53% aan dat zij wisten wat zij van
het gesprek konden verwachten. Van de respondenten die hebben aangegeven dat
ze op de hoogte waren van wat ze konden verwachten, geeft 34% aan dat dit hen
persoonlijk is verteld, 20% (vorig jaar 8%) geeft aan dat ze hierover een brief of een
folder hebben ontvangen en 9% (vorig jaar 11%) geeft aan dat ze dit op een andere
manier hebben vernomen.

Het gesprek

In dit onderzoek zijn respondenten bevraagd naar de tevredenheid over
verschillende aspecten van het brede vraaggesprek waarvan de resultaten in figuur
1 op de volgende pagina staan weergegeven.
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Figuur 1 Tevredenheid over het gesprek

hoe u behandeld bent bij dit gesprek

de deskundigheid van de medewerler

de tijd die voor u genomen werd
bij dit gesprelk

de manier waarop er naar U geluisterd werd
tijdens het gesprek

hetvervolg na het gesprek

de wijze waarop er met u is meegedacht
om een geschilde oplossing te vinden

Zeer ontevreden
" Ontevreden
M Tevreden
W Zeertevreden

In tabel 9 is de vergelijking gemaakt met de resultaten van vorig jaar.

Tabel 9 Tevredenheid over het gesprek (% zeer tevreden en tevreden)

Hoe u behandeld bent bij dit gesprek? 92% 88%
De deskundigheid van de medewerker? 92% 849%
De tijd die voor u genomen werd bij dit gesprek? 97% 97%
De manier waarop er naar u geluisterd werd tijdens

het gesprek? 93% 89%
Het vervolg na het gesprek? 86% 81%
De wijze waarop er met u is meegedacht om een

geschikte oplossing te vinden? 84% 78%

Uit bovenstaande tabel kan worden opgemaakt dat de tevredenheid over de meeste
aspecten van het gesprek ruim voldoende is. Met name de tijd die werd genomen
voor het gesprek werd door respondenten zeer positief gewaardeerd. Net als vorig
jaar is 97% van de respondenten hier tevreden of zeer tevreden over. De
tevredenheid van de respondenten over het vervolg na het gesprek en de wijze
waarop met respondenten is meegedacht om een oplossing te vinden, is iets minder
groot. Over het algemeen liggen de tevredenheidpercentages lager dan vorig jaar,
omdat het echter maar om kleine aantallen gaat kan niet gezegd worden of dit een
significante daling is.

Er is respondenten ook gevraagd naar waar het gesprek inhoudelijk over gegaan is.
Een belangrijk onderdeel van de gekantelde werkwijze is de breedte van het

gesprek. Er worden meerdere levensdomeinen besproken om een completer beeld
te krijgen van de cliént. Op deze manier kan op basis van de mogelijkheden van de
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cliént zelf, het netwerk en mogelijk overige ondersteuning of zorg een betere vorm
van maatwerk worden geboden. Ook kan er sprake zijn van een informerende en/of
preventieve functie wanneer op andere levensdomeinen wordt geintervenieerd. Als
laatste kan de informatie dienen om tendensen in wijk of dorp te signaleren en
mogelijk dienen als input voor het creéren van algemene voorzieningen.

De volgende tabel laat zien of er aanvullend ook over (een) ander(e) onderwerp(en)
is gesproken waarvoor men geen contact zocht.

Tabel 10 Besproken levensdomeinen (% ja)

.23 24|
Zorg 63% 80%
Vervoer 62% 74%
Voeren van een huishouden 58% 66%
Wonen 55% 66%
Informatie over voorzieningen in de omgeving 30% 529%
Contact met andere mensen 24% 42%
Mijn financiéle situatie 200, 26%
Meedoen aan activiteiten 17% 229,

‘Het huishouden’, ‘wonen’, ‘zorg’ en ‘vervoer’ is het meest vaak in de gesprekken ter
sprake geweest. ‘Meedoen aan activiteiten’ en ‘financién’ zijn beduidend minder
besproken:. Ten opzichte van vorig jaar zijn de onderwerpen: ‘contact met andere
mensen’ en ‘informatie over voorzieningen in de omgeving’ vaker besproken in de
gesprekken.

Hoewel het niet hoeft te betekenen dat de meeste levensdomeinen in het gesprek
besproken zijn, geeft een grote meerderheid van de respondenten aan dat er tijdens
het gesprek voldoende gelegenheid was om een goed beeld te geven van de
situatie, namelijk 92%. Het zegt niets over de feitelijke breedte van het gesprek
(hoeveel levensdomeinen er besproken zijn), maar wel dat in de beleving van de
respondent de situatie die zij zelf van belang achtte, goed besproken is.

De laatste vraag aan de respondenten over het gesprek ging over een eindoordeel
van het gesprek in de vorm van een rapportcijfer. Het gesprek in de gemeente
Goirle krijgt een 7,2 als cijfer. Bij de referentiegemeenten is dit cijffer ook een 7,2.
Vorig jaar werd een gemiddeld rapportcijfer gegeven van een 7,5. Respondenten die
wel een individuele voorziening hebben gekregen, geven het gesprek gemiddeld
een 7,4. Respondenten zonder individuele voorziening geven het gesprek
gemiddeld een 5,7.

4 Een nuancering van deze bevinding is dat SGBO uit meerdere onderzoeken kan opmaken dat respondenten zich
niet altijd bewust zijn dat andere levensdomeinen besproken zijn en dat voor consulenten levensdomeinen in het

huisbezoek soms meer impliciet aan de orde komen en dus door respondenten niet als zodanig worden herkend.
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De oplossing

Dit hoofdstuk gaat in op de oplossingen die zijn voorgesteld en opgevolgd en hoe
respondenten deze oplossing beoordelen. Gemeenten gaan steeds meer uit van wat
iemand wel kan en leggen de nadruk op de kwaliteiten die burgers bezitten. De
eigen verantwoordelijkheid van burgers wordt zoveel mogelijk benut en ontwikkeld.
Eigen kracht komt voorop te staan. Wat kan de burger nog zelf? Door in eerste
instantie te kijken naar wat de burger wel kan en naar wat de eigen directe
omgeving aan ondersteuning kan organiseren, blijft de burger zelfredzaam en
betrokken bij de samenleving. Het is de taak van gemeenten om het z6 te regelen,
dat de burger deze verantwoordelijkheid ook kan nemen. Daar waar dat niet lukt,
helpt de gemeente met ondersteuning of een vangnet.

Geadviseerde oplossing

Respondenten is gevraagd welke oplossing hen is geadviseerd en of ze deze
oplossing ook hebben opgevolgd. Er kunnen meerdere oplossingen geadviseerd
Zijn, dus het percentage kan optellen tot meer dan 100%. Bij het kijken naar een
vorm van ondersteuning wordt idealiter, afhankelijk van de vraag van de cliént, de
volgende volgorde van ondersteuning gehanteerd die u in de volgende tabel ziet van
boven naar beneden.

Tabel 11 Geadviseerde en opgevolgde oplossingens
2013 2014 Referentiegroep

Eigen kracht (zelf regelen) 64% 59%
Zelf aanschaffen (bijvoorbeeld het zelf kopen 31%
van een douchestoel)
Zelf regelen via familie, vrienden, buren 44% 45% 33%
Een vrijwilliger 20% 24% 12%
Het aanbod van dagactiviteiten 10% % 12%
Een algemene voorziening 32% 49% 18%
Een voorziening 66% 84% 81%
Doorverwezen naar een zorgaanbieder of
andere organisatie 20 9% 1%
Inkomensondersteuning 4% 14% 15%
lets anders 16% 16% 12%

5 De antwoordcategorieén rondom eigen kracht zijn uitgebreid met de antwoordcategorie zelf aanschaffen waardoor

de vergelijking met vorig jaar minder goed gemaakt kan worden.
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Individuele voorzieningen worden het meest voorgesteld als oplossing, namelijk
84%. In de referentiegroep is dit 81%. Vorig jaar lag dit percentage lager. In de
gemeente Goirle is in 59% van de gevallen geadviseerd onder andere een beroep te
doen op de eigen kracht van de respondent. Bijna een derde geeft aan dat hen
geadviseerd is zelf een voorziening aan te schaffen. In 45% van de gevallen is
aangeraden om onder andere een beroep te doen op familie, vrienden of buren.
In de referentiegroep ligt dit percentage op 33%.

Een advies over een individuele voorziening wordt vaak opgevolgd (78%). Eigen
kracht oplossingen (zelf regelen) worden in uw gemeente in 76% van de gevallen
opgevolgd. Met name respondenten die contact opnamen met een vraag over
huishouden, zorg en/of vervoer hebben een ‘eigen kracht oplossing’ geadviseerd
gekregen.

Uit de kwalitatieve kantelingsonderzoeken van BMC blijkt dat het
keukentafelgesprek, waarin breder wordt gekeken naar de situatie van de cliént en
de eigen verantwoordelijkheid voorop staat, vaak nog niet leidt tot alternatieve
oplossingen. Veelal wordt nog een individuele voorziening verstrekt. Eigen kracht
oplossingen betreffen vaak het zelf aanschaffen van hulpmiddelen. Er worden nog
nauwelijks alternatieve oplossingen voor participatie gevonden.

Het niet opvolgen van de geadviseerde oplossing

Er blijft een groep respondenten over die de geadviseerde oplossing niet hebben
uitgevoerd. Deze respondenten is de vraag voorgelegd waarom ze dit niet hebben
gedaan. Respondenten konden meerdere antwoorden aankruisen.

Tabel 12 Reden waarom het advies voor een oplossing niet is opgevolgd
2013 2014 Referentiegroep
Ik heb het anders opgelost 229% 35% 18%
(E);g:ssi;egn/;;getzg Eggéage van de voorgestelde 249 30% 12%
Ik kan geen beroep doen op familie/vrienden/buren 43% 30% 40%
Ik wil geen beroep doen op familie/vrienden/buren 31% 20% 19%
Andere reden 27% 18% 26%
Ik wist niet waar of hoe ik dat moest regelen 18% 10% 11%
Het was niet meer nodig 14% 10% 7%
Het is er nog niet van gekomen 12% 8% 6%

De belangrijkste reden voor het niet opvolgen van een voorgestelde oplossing is dat
de respondent aangeeft dat hij/zij het anders heeft opgelost.

Een andere reden waarom de oplossing niet is opgevolgd zijn de kosten van de
voorgestelde oplossing of de eigen bijdrage van de voorziening. 30% van de
respondenten die het advies niet hebben opgevolgd, hebben dit antwoord gegeven.
Het is een tendens die BMC ook in andere onderzoeken terug ziet komen. Er zijn
verschillende achterliggende redenen waardoor respondenten deze overweging
maken. Allereerst dat het op voorhand berekenen van de eigen bijdrage bij het CAK
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soms lastig is. Ook kan het zijn dat de voorziening voor de cliént niet dusdanig
noodzakelijk is dat dit opweegt tegen de kosten. De derde groep betreft cliénten met
een relatief hoog inkomen die mogelijk in de particuliere sector een goedkopere
oplossing kunnen treffen. Als laatste blijft er ook een groep over met zeer beperkte
financiéle mogelijkheden of financiéle problemen welke de voorziening
daadwerkelijk niet kan betalen.

Daarnaast geeft ook 30% aan geen beroep te kunnen doen op familie, vrienden of
buren terwijl dit wel is geadviseerd. Uit eerdere kantelingsonderzoeken van BMC
weten we dat het netwerk van cliénten niet altijd in staat is een structurele
ondersteuning te bieden. Het betreft met name de ondersteuning op lange termijn. In
veel gevallen heeft het netwerk al ondersteuning geboden en was deze oplossing
niet langer houdbaar. Het druk bezette leven van het netwerk wordt ook vaak als
argument genoemd. Ook worden vraagverlegenheid, de fysieke afstand van mensen
uit het netwerk en ouderdom of beperkingen van mensen uit het netwerk opgevoerd
als argument waarom het netwerk niet kan worden ingezet. Dergelijke argumentatie
is mogelijk ook van toepassing op de 20% van de respondenten die hebben
aangegeven geen beroep te willen doen op het netwerke.

Beoordeling van de oplossing

Respondenten is gevraagd naar een eindoordeel over de oplossing die uiteindelijk
getroffen is. Is er een passende oplossing gevonden en hoe tevreden zijn
respondenten hierover? En ook of de doelstelling van de Wmo behaald is, namelijk
het kunnen blijven meedoen aan de maatschappij en langer thuis blijven wonen.

Respondenten hebben antwoord gegeven op de vraag of er een passende
oplossing is gevonden. Dit is weergegeven in onderstaande tabel.

Tabel 13 Passende oplossing

Ja 68% 54%
Gedeeltelijk 14%, 25%
Nee 10% 9%
Nog niet 8% 12%

Voor 54% van de respondenten is er een passende oplossing gevonden. Daarnaast
geeft een kwart aan dat er een gedeeltelijk passende oplossing is gevonden.
Respondenten die onder andere een oplossing in de ‘eigen kracht’ of met familie of
bekenden geadviseerd hebben gekregen, geven vaker aan dat er niet of gedeeltelijk
een passende oplossing is gevonden. Deze respondenten zijn iets vaker
ontevreden.

Respondenten die een individuele voorziening hebben gekregen, geven het meest
vaak aan dat er een passende oplossing is gevonden. Deze respondenten zijn ook

6 Het gaat hierbij om 31% van de respondenten die hebben aangegeven de geadviseerde oplossing niet te hebben

opgevolgd. Dus niet 31% van alle respondenten.

13/23



4.4

KLANTONDERZOEK GEMEENTE GOIRLE

vaker (zeer) tevreden. De tevredenheid over de oplossingen staat weergegeven in
onderstaande tabel.

Tabel 14 Tevredenheid oplossing
Zeer tevreden 28% 17%
Tevreden 55% 59%
Ontevreden 12% 22%
Zeer ontevreden 5% 2%

76% van de respondenten is (zeer) tevreden met de voorgestelde oplossing. In de
referentiegroep ligt dit percentage op 80%. Over waarom respondenten ontevreden
Zijn, is respondenten de ruimte gegeven een open antwoord in te vullen. De
belangrijkste bevindingen worden hieronder uiteengezet.

Ontevredenheid heerst er over het niet vinden van een oplossing of het niet tijdig
vinden van een oplossing. Het korten op de huishoudelijk hulp wordt een paar keer
genoemd en ook de dagopvang die onvoldoende financieel ondersteund wordt door
de gemeente.

“Geen uitspraak keukentafelgesprek, er zou een nieuw gesprek volgen. Wel is er
tweemaal gekort op het aantal uren. “

Aan het einde van de vragenlijst was ook de mogelijkheid om suggesties of
opmerkingen kwijt te kunnen. In totaal hebben negentien respondenten hier iets
opgeschreven. De opmerkingen lopen uiteen. Van positieve opmerkingen tot
aandachtspunten.

“Ik ben blij dat er zoiets als het loket bestaat, ik zou anders echt niet geweten
hebben hoe alles aan te pakken.”

“Zeer dankbaar ben ik voor het toilet, alleen de gesprekken vooraf gingen te ver. “

“Alleen vragen stellen die met het verzoek te maken hebben. Sneller duidelijkheid
geven of het kan. “

“Beter inlevingsvermogen ontwikkelen en meer middelen beschikbaar stellen. “

Effecten van de oplossing

Mee kunnen blijven doen aan de maatschappij is een belangrijk doel van de Wmo.
Het zo lang mogelijk ‘gewoon’ en zelfstandig wonen, doen wat je zelf kunt doen en
deelnemen aan het maatschappelijk verkeer zijn de elementen van het ‘meedoen

aan de maatschappij’ waarop de Wmo doelt. Respondenten is hiernaar gevraagd.
De resultaten staan weergegeven in onderstaande tabel.
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Tabel 15 Bijdrage oplossing aan Wmo-doelstellingen

In hoeverre draagt de oplossing bij aan... Veel Redelijk  Nauwelijks Niet
zelfstandig kunnen blijven wonen 44% 39% 6% 11%
blijven meedoen aan de maatschappij 33% 49% 10% 8%

83% van de respondenten geeft aan dat de oplossing veel of redelijk bijdraagt aan
het zelfstandig kunnen blijven wonen. Vorig jaar was dit 87%. Voor kunnen blijven
meedoen aan de maatschappij geldt dat 82% van de respondenten heeft
aangegeven dat de oplossing veel of redelijk bijdraagt. Dat is iets hoger dan het
percentage van vorig jaar, namelijk 75%.

Op grond van de uitkomsten van het klantonderzoek van BMC constateren we dat
de Wmo-voorzieningen voor de oudere leeftijdsgroepen (65-74 jaar en 75 jaar en
ouder) vooral bijdragen aan het langer zelfstandig wonen en dat een kleiner deel de
betekenis hiervan ziet voor het kunnen blijven meedoen aan de maatschappij.

Bij de jongere leeftijdsgroepen (17 jaar en jonger, 18 tot en met 34 jaar) lijkt het
beeld gespiegeld. De Wmo-voorzieningen en -diensten zijn van geringere betekenis
voor het zelfstandig kunnen blijven wonen, maar hebben wel een grotere betekenis
voor het kunnen blijven meedoen aan de maatschappij.
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Samenvatting en conclusies

In dit hoofdstuk volgt een overzicht van de belangrijkste conclusies die zijn
gebaseerd op de resultaten zoals weergegeven in de voorgaande hoofdstukken.

Er is een kwantitatief onderzoek uitgevoerd onder cliénten die zich de afgelopen
twaalf maanden met een ondersteuningsvraag bij 't Loket hebben gemeld.

203 cliénten zijn aangeschreven en 71 cliénten hebben gereageerd. Deze
respondenten zijn bevraagd over hun situatie voorafgaand aan het contact met
't Loket, over de ervaringen over het gesprek en over de uiteindelijke oplossing.

Persoonlijke situatie

Gekeken naar de persoonlijke situatie van cliénten voorafgaand aan het contact met
't Loket valt op dat een meerderheid van de respondenten aanvraaggericht is, twee

derde van de respondenten. 65% van de respondenten nam contact op met 't Loket
voor de aanvraag van een individuele voorziening. De meeste respondenten namen
contact op over vervoer, zorg of huishoudelijke hulp.

Eveneens is er ook een grote meerderheid die zelf een oplossing getracht heeft te
vinden alvorens zij contact opnamen met 't Loket. Ongeveer 42% geeft aan hulp te
hebben gevraagd aan familie of bekenden en 23% van de respondenten geeft aan
zelf een voorziening of dienst te hebben betaald. Maar 18% geeft aan niets te
hebben gedaan. De antwoorden wijken weinig af van vorig jaar. Het geeft aan dat de
respondenten zelf (gedeeltelijk) eigen verantwoordelijkheid hebben genomen en
zelfredzaamheid hebben betracht alvorens zij de stap naar 't Loket hadden gezet.
Mogelijk was de tot stand gebrachte oplossing niet langer houdbaar.

Met name werd er voorafgaand aan het contact met 't Loket door respondenten hulp
gevraagd aan familie of bekenden. Van deze groep heeft het merendeel contact
opgenomen met 't Loket voor de aanvraag van een individuele voorziening. Van
deze respondenten zou gezegd kunnen worden dat ze een ‘eigen kracht oplossing’
al zelfstandig hebben geprobeerd en uitgevoerd, maar dat uiteindelijk toch een
individuele voorziening noodzakelijk is.

Contact met 't Loket

Wanneer cliénten zich melden bij 't Loket voor een ondersteuningsvraag wordt met
hen een breed vraaggesprek gevoerd. Respondenten is gevraagd naar hun
ervaringen met dit gesprek.

Een ruime meerderheid geeft aan dat 't Loket de reden van de melding goed heeft
ingeschat, namelijk 84%. In 75% van de gevallen heeft het brede vraaggesprek thuis
plaatsgevonden. Bij 22% van de respondenten heeft het gesprek plaatsgevonden bij
't Loket en bij 3% telefonisch. Bij 67% van de respondenten was een familielid of
bekende aanwezig bij dit gesprek. Dit is meer dan vorig jaar.
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Meer dan de helft (63%) van de respondenten wist wat er van het gesprek verwacht
kon worden. Dat is meer dan vorig jaar. 34% van de respondenten heeft dit
persoonlijk te horen gekregen, 11% via anderen en 20% via een folder. Om een
gesprek goed en efficiént te laten verlopen kan het raadzaam zijn om cliénten vooraf
te informeren over wat ze van zo’n gesprek kunnen verwachten. Op die manier weet
men ook beter wat hij of zij mag verwachten van (de uitkomst van) het gesprek en
kan degene alvast nadenken over de eigen inbreng die wellicht mogelijk is en welke
vragen er leven.

Het brede vraaggesprek kenmerkt zich door het bespreken van meerdere
levensdomeinen. ‘Het huishouden’, ‘wonen’, ‘zorg’ en ‘vervoer’ is het meest vaak in
de gesprekken ter sprake geweest. ‘meedoen aan activiteiten’ en ‘financién’ en
‘informatie over voorzieningen’ zijn minder vaak besproken.

De tevredenheid over het gesprek en de rol van de consulent is groot. Met name de
tijd die werd genomen voor het gesprek werd door respondenten zeer positief
gewaardeerd, 97% van de respondenten is hier tevreden of zeer tevreden over.
92% van de respondenten geeft aan dat er tijdens het gesprek voldoende de
gelegenheid is geweest om de situatie toe te lichten. Het gesprek wordt gemiddeld
gewaardeerd met een 7,2.

De tevredenheid van respondenten over het vervolg na het gesprek en de wijze
waarop met respondenten is meegedacht om een oplossing te vinden is iets minder
groot. De gekantelde werkwijze kan als risico hebben dat de geadviseerde
oplossingen niet tot stand (kunnen) worden gebracht, bijvoorbeeld wanneer er een
beroep moet worden gedaan op het netwerk van de cliént.

De oplossing

Respondenten is gevraagd welke oplossing hen is geadviseerd en of ze deze
oplossing ook hebben opgevolgd.

Individuele voorzieningen worden het meest voorgesteld als oplossing, namelijk
84%. Vorig jaar lag dit percentage lager. In de gemeente Goirle is in 59% van de
gevallen geadviseerd onder andere een beroep te doen op de eigen kracht van de
respondent. Bijna een derde geeft aan dat hen geadviseerd is zelf een voorziening
aan te schaffen. In 45% van de gevallen is aangeraden om onder andere een
beroep te doen op familie, vrienden of buren.

Een advies over een individuele voorziening wordt vaak opgevolgd (78%). Eigen
kracht oplossingen (zelf regelen) worden in uw gemeente in 76% van de gevallen
opgevolgd.

De belangrijkste reden voor het niet opvolgen van een voorgestelde oplossing is dat
de respondent aangeeft dat hij/zij het anders heeft opgelost. Een andere reden
waarom de oplossing niet is opgevolgd zijn de kosten van de voorgestelde oplossing
of de eigen bijdrage van de voorziening. 30% van de respondenten die het advies
niet hebben opgevolgd, hebben dit antwoord gegeven.
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Daarnaast geeft ook 30% aan geen beroep te kunnen doen op familie, vrienden of
buren terwijl dit wel is geadviseerd.

79% van de respondenten geeft aan dat er een (gedeeltelijk) passende oplossing is
gevonden. Respondenten die onder andere een oplossing in de ‘eigen kracht’ of met
familie of bekenden geadviseerd hebben gekregen, geven vaker aan dat er niet of
gedeeltelijk een passende oplossing is gevonden dan respondenten die een
individuele voorziening toegekend hebben gekregen. Desalniettemin is de
tevredenheid over de oplossing groot, namelijk 76% is (zeer) tevreden. De oplossing
heeft voor 83% van de respondenten bijgedragen aan het kunnen blijven meedoen
aan de maatschappij en voor 82% heeft de oplossing bijgedragen aan het langer
zelfstandig thuis kunnen blijven wonen.
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Bijlage 1
Vragenlijst

De Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo)

Het doel van de Wmo is dat mensen zo lang mogelijk zelfstandig kunnen blijven wonen en kunnen meedoen in
de samenleving. Als zelfstandig wonen of meedoen niet lukt zonder hulp, kunt u de gemeente vragen om
advies of ondersteuning.

Voor wie is deze vragenlijst bedoeld?
Deze vragenlijst is bedoeld voor mensen die in het kader van de Wmo met een vraag en/of een aanvraag voor
een voorziening contact hebben opgenomen met de gemeente.

Uw antwoorden worden anoniem verwerkt.

De resultaten van het onderzoek kunnen niet herleid worden tot individuele personen. De streepjescode die
hierboven vermeld staat, verwijst naar uw gemeente. Het wel of niet meewerken aan dit onderzoek heeft geen
gevolgen voor de voorziening die u heeft of de aanvraag die u heeft ingediend.

Instructie bij de vragenlijst
Wanneer u zich vergist heeft, dan kunt u het vakje met ° Wanneer een vraag echt niet op u van toepassing is, kunt
uw juiste antwoord helemaal inkleuren. u deze overslaan.

® Vult u de vragenlijst in met een zwarte of blauwe balpen. ® Kies het antwoord dat het beste uw mening weergeeft.

. . L, Als u dat prettig vindt, kunt u iemand in uw buurt vragen

Wij verzoeken u bij elke vraag slechts één antwoord aan . ) .
) ] N . ® om u te helpen bij het invullen (bijvoorbeeld uw partner,
te kruisen, tenzij anders is aangegeven. -
een familielid of een buurvrouw).

Achtergrondvragen

1 Bent u man of vrouw?

D Man D Vrouw

2  Watis uw leeftijd?

] 17 jaar of jonger [] 18um34 jaar [] 35¢me4 jaar [ e5um74 jaar

1 75 jaar of ouder

3 Wat is uw woonsituatie?

[ 1k woon alleen [ 1k woon samen met een partner en/of kinderen (1 1k woon bij mijn ouders

4  Heeft uin 2014 voor het eerst contact gehad met 't Loket?

D Ja D Nee D Weet ik niet
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Situatie voorafgaand aan het contact
5 |k nam contact op met 't Loket omdat... (meerdere antwoorden mogelijk)

O] ik graag gebruik wilde maken van een voorziening O] ik op zoek was naar informatie
ik de situatie niet langer zelf kon oplossen met L )
] o g P L[] de situatie (plotseling) verslechterde
familie of bekenden
L] de mantelzorger het niet langer kon volhouden [ ik ben doorverwezen door een andere hulpverlener
] anders, namelijk:

Nee

[
o))

Ik nam contact op met 't Loket over het volgende onderwerp:

6 Voeren van een huishouden
7 Wonen

8 Zorg

9 Contact met andere mensen
10 Meedoen aan activiteiten

11 Mijn financiéle situatie

12 Vervoer

OO ooddgod
OO o0Ooddod

Wat heeft u er zelf aan gedaan om uw probleem of situatie op te lossen voordat u naar
't Loket bent gegaan?

o
)
Z

ee

13 Niets

14 Hulp gevraagd bij familie en bekenden

15 Zelf een voorziening of dienst betaald (bijvoorbeeld zelf een huishoudelijke hulp geregeld of een
aanpassing gedaan in huis)

16 Hulp gevraagd aan een vrijwilliger

O o O o
OO O o

17 Hulp gevraagd aan een andere organisatie

18 Anders, namelijk:

Contact met 't Loket

19 Bentu van mening dat 't Loket de reden van uw melding goed heeft ingeschat?

D Ja D Nee

20 Op wat voor manier heeft 't Loket uw (aan)vraag met u besproken?
L] viaeen persoonlijk gesprek bij mij thuis ] viaeen persoonlijk gesprek bij 't Loket

(] via een telefonisch gesprek
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Wist u van tevoren wat u van het gesprek kon verwachten?

] Ja, dat is mij vooraf verteld

L] Ja, dat heb ik op de website gelezen

|:| Nee

] Ja, ik heb hierover een brief en een folder ontvangen

L] Ja, ik heb hierover op een andere manier informatie gekregen

Was er een bekende van u aanwezig bij het gesprek (familie, vrienden of hulpverlener)?

[] Ja

Hoe tevreden/ontevreden bent u over...

|:| Nee

hoe u bent behandeld bij dit gesprek?

de deskundigheid van de medewerker?

de tijd die voor u werd genomen tijdens het gesprek?

de manier waarop er naar u geluisterd werd tijdens het

gesprek?

het vervolg na het gesprek?

de wijze waarop er met u is meegedacht om een geschikte

oplossing te vinden?

Zeer
tevreden

[

O O O o

Tevreden

[

O O O o

Naast het onderwerp/de onderwerpen waar ik contact over opnam, heeft de
medewerker van 't Loket ook met mij gesproken over...

voeren van een huishouden
wonen

zorg

contact met andere mensen
meedoen aan activiteiten
mijn financiéle situatie

vervoer

informatie over voorzieningen in de omgeving

O Odo0ododd

Ontevreden

[l

O O O oo

Nee

O Odoodgodd

Zeer
ontevreden

[l

O o oo

Weet ik niet

[]

OO o0oodod

Vindt u dat u tijdens het gesprek voldoende de gelegenheid heeft gekregen om een goed beeld van uw

situatie te geven?

|:|Ja
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Welk rapportcijfer geeft u voor het gesprek?

Kunt u aangeven welke oplossing(en) 't Loket u
geadviseerd heeft en of u dit advies wel of niet heeft
opgevolgd?

Eigen kracht (zelf regelen)

Zelf aanschaffen (bijvoorbeeld het zelf kopen van een
douchestoel)

Zelf regelen via familie, vrienden, buren

Een vrijwilliger

Het aanbod van dagactiviteiten (zoals sportieve,
educatieve of recreatieve activiteiten)

Een algemene voorziening (zoals maaltijdservice, sociale
alarmering of klussen- of boodschappendienst, openbaar
vervoer, scootmobielpool)

Een voorziening (zoals huishoudelijke hulp, een
woonvoorziening, een rolstoel, een scootmobiel of
collectief vervoer)

Doorverwezen naar een zorgaanbieder of andere
organisatie

Inkomensondersteuning

lets anders

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N I I e I B Y A B I I A

't Loket heeft mij

. Ik heb dit advies
geadviseerd een beroep

te doen op opgevolgd
Ja Nee Ja Nee

Indien u het advies van "t Loket niet of gedeeltelijk heeft opgevolgd, waarom is dat?

(meerdere antwoorden mogelijk)
Ik wist niet waar of hoe ik dat moest

De kosten/eigen bijdrage van de voorgestelde oplossing zijn

] ]
regelen te hoog
Het was niet meer nodig (bijvoorbeeld door verandering in de
L] Hetiser nog niet van gekomen [ 9 (bl g
situatie)
Ik wil b d
] M gee_n Sroep doen op ] Ikkan geen beroep doen op familie/vrienden/buren
familie/vrienden/buren
(] Ik heb het anders opgelost [ ] Andere reden

Beoordeling van de oplossing

50

Is er een passende oplossing tot stand gekomen?

|:| Ja
L] Nee
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Zeer Zeer
Tevreden Ontevreden

tevreden ontevreden
51 Hoe tevreden/ontevreden bent u over de oplossing? ] ] ] []
52 Waarom bent u ontevreden over de oplossing?
Graag binnen de lijnen van het vak hieronder schrijven

In hoeverre draagt de oplossing eraan bij dat u ... Veel Redelijk Nauwelijks Niet
53 zelfstandig kunt blijven wonen? ] ] ] []

kunt blijven meedoen aan de maatschappij (zoals andere
54 ) PRy { ] ] ] ]

mensen ontmoeten, een hobby uitoefenen, et cetera)?

55 Heeft u nog suggesties of opmerkingen over 't Loket?

U kunt deze hieronder kwijt. Graag binnen de lijnen van het vak hieronder schrijven

Hartelijk dank voor het invullen van de vragenlijst!
U kunt de vragenlijst in de bijgevoegde envelop terugsturen.
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